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CRM  merupakan konsep pemasaran berbasis hubungan antara perusahaan 
dengan pelanggan yang dilakukan untuk membangun hubungan jangka panjang 
dan saling menguntungkan. Untuk menghadapi persaingan yang semakin ketat di 
industri perbankan, CRM dapat dijadikan sebagai strategi untuk memenangkan 
persaingan. Di dalam CRM terdapat proses, peranan teknologi dan sumber daya 
manusia.  
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi CRM yang dibangun  
oleh Bank Syariah Mandiri Kantor cabang Malang. Pengumpulan data dilakukan 
dengan wawancara dan observasi. Penelitian dilakukan dengan metode kualitatif 
dengan pendekatan deskriptif.  
 Hasil penelitian menunjukkan: BSM menggunakan tiga indikator, yaitu 
program pemasaran berkelanjutan (Continue Marketing) dengan cara membuat 
program menarik melalui pemberian hadiah untuk nasabah prioritas, kedua 
program pemasaran individual (One On One Marketing) dengan cara 
mengunjungi nasabah prioritas ke rumah, dan melakukan pendekatan secara 
personal, dan yang ketiga adalah mengembangkan teknologi informasi, dalam 
bentuk   layanan internet banking, mobile banking, sms banking dan phone 
banking, dan dalam program pemasaran individual (one on one marketing) BSM 
masih menggunakan cara-cara tradisional dalam bentuk perlakuan BSM kepada 
nasabah prioritas layaknya saudara. Dampak penerapan strategi CRM bagi BSM 
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CRM is aconcept-based marketing relationship with the customer is done 
to establish long-term and mutually beneficial. To deal with increasingly fierce 
competiti on in the banking industry, the CRM can be used as a strategy to win 
the competition. Contained in the CRM process, the role of technology and 
human resources. 
This study aims to determine the CRM strategy that is built by the Syariah 
Mandiri Bank branch office in Malang. Data was collected through interview 
sand observations. The studywas conducted by qualitative descriptive approach. 
The results showed: BSM using three indicators, namely the on going 
marketing programs (Continue Marketing) program by making attractive through 
gift giving to priority customers, both individual marketing programs (One On 
One Marketing) priority customers by visiting the home, and to approach 
personally, and the third is the development of information technology, in the 
form of internet banking, mobile banking, SMS banking and phone banking, and 
marketing programs individually (one-on-one marketing) BSM still using 
traditional means in the form of the BSM treatment to customers priorities like 
brothers. The impact of the implementation of a CRM strategy for BSM ie 











 ندٌرٌالشرعٌة فٌبنكما )MRC( العملاءإدارة علاقات  استراتٌجٌاتلبناء، الرسالة، بعنوان: "٢٠١٤، قرة عيني 
 "مالانج مكتبفرع
  الحاج سلاميت:   المشرف
 ,المصا رف الإسلا مٌةإدارة علاقات العملاء: الكلمات الرئيسية
 
قامة علاقات طوٌلة  لعمٌللا ٌقٌتممعا مالتسو القائمة علىمفهو العلاقة إدارة علاقات العملاء هو
 شرسة على نحو متزاٌدفً الصناعة المصرفٌة، وإدارة علاقات العملاء فسة لمنا ملمعا للتعا.الاجلومتبادلة المنفعة
 إدارة علاقات العملاء، ودورا فً عملٌة الواردة.فسة للفوز فً المنا بوصفها استراتٌجٌة ٌمكن استخدامها
 الموارد البشرٌةلتكنولوجٌاو
 ي ٌر ند من قبل مكتبفرعبنكما استراتٌجٌة إدارة علاقات العملاءالتً تم إنشاؤها إلىتحدٌد فهذه الدراسة تهد
 المنهج الوصفٌمن خلالا وقد أجرٌتهذه الدراسة .تم جمعالبٌانات من خلالالمقابلاتوالملاحظاتوقد .مالانج فً الشرعٌة
 .لنوعٌة
 التسوٌق(متابعة  برامج التسوٌقالجارٌة، وهً مؤشرات باستخدام ثلاثة MSB : ظهرت النتائج
 واحدعلى  برامج التسوٌقالفردٌة، سواء من خلالتقدٌم الهداٌاللعملاءالأولوٌة جذابة) البرنامجبجعل
هو تطوٌرتكنولوجٌا ، والثالث شخصٌاالاقتراب و المنزل، من خلال زٌارة) واحدالتسوٌقعملاءالأولوٌة(
، والخدمات المصرفٌة المتنقلة، والخدمات المصرفٌة ت،فٌشكل من أشكالالخدمات المصرفٌة عبر الإنترنتالمعلوما
تزال لاMSB احدتسوٌقواحد على و(بشكل فرديبرامج التسوٌق والهاتف المصرفً، والرسائل القصٌرة و
إدارة علاقات  أثرتنفٌذاستراتٌجٌة .للعملاءأولوٌاتمثل الاخوة  MSB تستخدمالوسائل التقلٌدٌةفً شكلعلاج
 .للعملاء الثقةٌخلق شعورا من أٌزٌادة عددالعملاءو  MSBالعملاءل
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